( N N N N M N N N N N N N N N N N N N N N

(3= eLEGALISATION & \D
%% cAPOSTILLE Notaires

de France

4 Test & Validation

J | Clément Sablon _ csablondesign.fr '
Product Designer v



O « A N N M N M N N N N N N N N N N N N N

i~ oL EGALISATION & ‘o
v eAPOSTILLE Notaires

85 % des problemes UX
neuvent étre detectes en
testant avec seulement

5 utilisateurs ?*

*Jakob Nielsen
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cComment bien se preparer
DOUr la phase de test ?

v 1 objectif clair (ex : valider la comprehension
d'un parcours)

¥ sélectionner des utilisateurs representatifs
en fonction des criteres definis dans vos
nersonas.

v Envoyer les invitations + consentement
(RGPD!)

¥ Ecrire 2 4 3 scénarios réalistes : “Imagine que
tu dois apostiller ton diplome..

¥ Préparer ton protocole : intro, consignes,
silence, relance

H’ > Clement Sablon kcsablondesign.frﬁ
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Preparer un accuell et un
cadre rassurant

¥ Etablir une relation de confiance : Accueillez
chaleureusement les participants et expliquez
clairement le but du test.

¥ Rassurer les participants : Assurez-les qu'il n'y
a pas de mauvaises reponses et que lI'objectif
est d'ameliorer I'expéerience utilisateur.

| & Clément Sablon _ csablondesign.fy
Product Designer |
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Adopter |la bonne
posture durant le test.

¥ Poser des questions ouvertes : Encouragez les
utilisateurs a exprimer leurs pensees et
ressentis.

¥ Observer sans intervenir : Laissez les
utilisateurs explorer et interagir naturellement
avec le produilt, tout en restant discret.

¥ Noter les problemes recurrents : Soyez
attentif aux points ou les utilisateurs semblent
hesiter ou rencontrer des difficultes.

v Encourager les commentaires spontanes:
Demandez aux utilisateurs de verbaliser leur
pensee pendant l'interaction ("Ou'est-ce que
VOUS en pensez ?).

H’ & Clement Sablon kcsablondesign.frﬁ
Product Designer | 2
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L 'impact des soft skills
dans les tests utilisateurs

) O
-20%

stress chez les testeurs

Adopter une attitude empathique, patiente et
neutre lors des tests utilisateurs : il ameliore
directement la qualité des resultats obtenus et
donc l'efficacité des actions menées ensuite.

N\ Clément Sablon &csablondesign.fr
Product Designer v
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lengagement
des participants

Une posture bienvelillante ravorise 'engagement
des participants, car ils se sentent en confiance,
ecoutes et considéeres, ce qui encourage une

participation plus active et sincere.

& Clement Sablon (csablondesign.fr _
_ ) Product Designer _
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EFxemple N°1
Manque de guidage dans le
parcours®

¥ Lors des tests utilisateurs, plusieurs participants ont
exprime un fort besoin de reassurance et de guidage
explicite a chaque etape du parcours.

consequence:

- Engendre un sentiment de contusion et de perte de
reperes, en particulier chez les usagers peu a l'aise
avec les demarches administratives en lighe.

. Les utilisateurs quittent le parcours sans valider leur
demande.

*Issus d'informations collectées via la
ohase de test utilisateur

| & Clément Sablon _ csablondesign.fy
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J'ai identifié la necessite
d'integrer davantage de
legendes ou d’'infobulles
explicatives afin d'apporter
une claritrication claire et
Immediate en cas de doute
pour l'utilisateur.

»

"Juste quelques InTos en plus ou
une bulle d'aide, ca m'aurait
vraiment mis en confiance.’

._‘H

A\ Clément Sablon
Product Designer
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@ Information

Les regles de délivrance de 'apostille
etabli par les autorités francaises serc
partir du ler janvier 2025.

C'est ce que prévoient les décrets n°

septembre 2021 et n°2023-25du 2
En savoir plus sur service-public.fr

Le guide de ma démarche en ligne

kcsablondesign.f%




000000 O O (¢ ) 0 0000000 OGOO

G sEspumon: B
b de France
©
« Je ne sais pas trop par ou
COMMENCEr, jalimerails avolir une vue
ot modifiesa d'ensemble avant de me lancer. »

2021-1205du 17
janvier 2023.

& Jai identifié la nécessité d'ajouter un point
d'entree visible des la page d'accueil du
parcours, sous la forme d'un bouton
"Guide de votre demarche".

Ce bouton permettrait a l'utilisateur

d'acceder a un apercu global et structure

des etapes a suivre, ainsi gu'aux

cdocuments attendus, aux canaux de

transmission possibles (en lighe / par
courrier), et aux delais estimes.

.'\-
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Fxemple N°2
Incomprehension du
traitement des documents®

¥ Lors de I'étape récapitulatif dans le parcours
e-Apostille, plusieurs utilisateurs ne savaient pas
comment gerer plus de 10 documents, ni comment
distinguer ceux a envoyer par voie postale de ceux
a televerser en ligne.

conseqguence:

. Cela entralne des rejets de dossiers, des
demandes incompletes, ou des retours
administratifts.

. Cela nuit a I'adoption du service numeérique

- et augmente la charge des canaux de support.

*Issus d'informations collectees via la —-

phase de test utilisateur t

.'\-

j j Cloment Sablon Kcsablondesign.ﬂ‘
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& Accueil > compte > C
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v’ j'ai identifié gu'il mangquait aux utilisateurs POCUME
un moyen clair de tiltrer les documents
selon leur mode d'envoi (voie postale ou | y 1o documen
televersement),

ALL (8) |  AE

N®  Type de docume

»

1 Casier judiciaire

> Traductio

« Des que jai dépasse 10 documents, tout

Actes d'etat civil

est devenu confus. Je ne savais plus Actes diétat civ

lesquels etaient validés, ni ou j'en etais. » Actes detat civi
Casier judiciaire

Diplomes et cert

h , >  Traductio

h-——"-_-— -

& Clement Sablon chablondesign.fr
Product Designer '
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eation d une demande

e RECAPITULATIF

T ENREGISTRE

d'origine papier devront étre
Ole postale

&7 Modifier

OYER (&) v TELELVERSER (2)

Nom du fichier

' ainsi que la possibilite de téelecharger
rad_indonesiencasier_judi cette liste sur leur telephone pour
Mieux s'en souvenir et s'organiser.

Naissance DurandPaul 199,
Mariage MartinDupont_202
acte_casier_judiciaire_dupuy
acte_casier_judiciaire_dupuy

. trad_indonesien_casier_judi

Télécharger la liste

A

D

Product Designer

Clement Sablon (csablondesign.fr%




00000000 OOO® O (¢ N N N N N N N

§ ’
-l—
~ eLEGALISATION & \D
Jv eAPOSTILLE Notaires

de France

WA

(_.E

I

Exemple N°3
Valider la comprehension
pour limiter les erreurs*

¥ Lors des tests du portail e-Apostille, plusieurs
utilisateurs survolaient les instructions, pensant avoir
tout compris... mais commettaient ensuite des erreurs
(format d'enveloppe inadapte, recepisse oublié,
documents abimes, etc.).

consequence:
« Augmentation des erreurs dans les envois postaux.
« Allongement du traitement cote administration.
 Frustration des utilisateurs quand leur demande était
refusee ou retardee.

*Issus d'informations collectées via la
ohase de test utilisateur

| & Clément Sablon _ csablondesign.fy
Product Designher v
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& Accueil > compte > Création d'une demande

v v v e RECAPITULATIF

a DOCUMENT ENREGISTRE

o IMPRIMER LE RECEPISSE

& jai identifié qu”il fallait
ajouter du bouton
« J'al compris » a la fin de s o vty o,
chaque section critique. aroper o docurment aves un éoipiss,

Imprimer le récépissé

/\
de la demande

Vous recevrez un recu indiquant que
vous avez posté votre courrier.

J'ai compris

Ce bouton oblige
'utilisateur a marquer une
pause consciente. o e

T
non pha).

/23 Ajouter les documents
K, dans l'enveloppe

- Privilegiez une enveloppe a soufflet ou
cartonnée pour plusieurs documents ou
documents importants.

- 5i le document ast confidentiel,
choisissez une enveloppe opaque et
securisee I:t'g,fpce courrier administratif).

- Vérifiez que le document est propre,

endommager d autres feullles

J'ai compris

Transmettre via
postale

Ajoutez ladresse du conseil réegional :
Ecrivez I'adresse du destinataire sur
lenveloppe de maniere claire et précise.
N'oubliez pas dinclure le nom complet,
|adresse postale, et, sl nécessaire,
dautres informations pertinentes telles
que le numeroc de bureau ou le service,

81 Bd de Dunkerque, 13002 Marseille
04 91 57 50 57

maregionsud@contact.fr

‘ C I é men t S a b I on www.maregionsud.fr es i g N _fr

Product Designer
(_ Modter )

J'ai compris
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o IMPRIMER LE RECEPISSE

Imprimer le récépissé

! de la demande

Ajouter les documents

2
dans l'enveloppe

»

4 " y d teuement d'infOS 5 Transmettre via
postale
que j'ai tendance a cliquer
sans tout lire. » e e et s i

N'oubliez pas dinclure le nom complet,

Ajoutez |adresse du consall régional .

ladresse postale, et, si nacessaire,
d'autres informations pertinentes talles
que @ nuMero de bureadu ou le service.

- Lutilisateur pense avolr BN Rl S St

0491575057

maregionsud@contact.fr

compris, mais passe a cote m———
d'une consighe importante. (e

lh J'ai compris
\

@ Suivre votre demande

Conservez le recepisse : Une 1ois que

) vous avez paye les frais et que le

document est poste, assurez-vous de
® conserver solgneusemeant le recepissé. ||

"J'étais pas Sar SI j'avais bien EO:"I:EHG:;:IMOHT]UEGHE I:“:"lpurtc.ne_,
suivi toutes les étapes, j'ai du
relire.”

&tre utile pour suivre l'envoi

J'ai compris

— L'absence de Confirmation A eApostille (3) 90,00 €
rend I'expérience mOinS fluide 10  Casler judiciaire efApostile 3000&£ M

10.1 = trad_indonesien_casier_judicial... 3000€ @

et plus stressante. 10:1 5 rat ndonesn casr pec. 3000€

Vv elegalisation (0) 00,00 €

Estimation du tarif

N\ Clément Sablon
Product Designer

o Ceci est une estimatior. - - deSIgn'f%

du prix

Vous ne payez a la reception de vos documents
S0Us 3 |[ours

Ne plus afficher ce message
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" La dematerialisation du processus d'apostille
et son transfert aux notaires visenta
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simplifier les démarches pour Ies\ usagersiett
ameliorer l'efficacite du service. " o

'
\ . .

"En ameliorant I'expéerience utilisateur, la
reforme permet d'augmenter la satisfaction,
de fluiditier le traitement des demandes et
de renforcer les recettes du service.

j) Gloment Sablon Kcsablondesign.fr
Product Designer v
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La France 1§

230000

Actes publics sont apostilles chaque annee*

*Issus d'informations collectees via
https://www.hcch.net/

o | Clément Sablon _ csablondesign.fy
) "Product Designer v
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23 M€
\ 4

Chitfre d'atfaires annuel potentiel®

*Tarit moyen de 10 € par e.Apostille.

Clément Sablon _ csablondesign.fr
) Product Designher v
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Merci |

_pour votre attention!

- Jespére que ce contenuvousa
K inspire et ete utile. 4

f Etes-vous prét a transformer A
\I'expérience de vos utilisateurs.... /

M\  Clément Sablon
) Product Designer
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un audit UX ?
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@ 067917 0519 @ clement.sablon@gmail.com



